国定 傅 良 三 作 


第 64 卷 第 14 期 2020 年 7 月 


斑 上 ;VAN 人 让 甘 昌 于 
C| 山 1aX IV 口 | Fz 


我 国 公 共 图 书馆 品牌 营销 模式 构建 及 应 用 


目 李 瑶 ” 李 菲 ” 柯 平 
"长 春 师范 大 学 政法 学 院 ”长 春 130032 


"南开 大 学 商学 院 ”天津 300071 


摘 要 : [目的 /意义 ] 在 我 国文 旅 融合 的 新 时 代 背 景 下 , 随 着 人 民 日 益 增长 的 文化 生活 需要 ,图 书馆 开展 符合 区 域 文化 特 


质 的 品牌 营销 ,能 够 在 满足 用 户 需求 的 基础 上 提升 图 书馆 的 社会 声誉。 


[ 方法“ 过程] 通过 对 国内 外 近 5 年 公共 图 


书馆 品牌 营销 热点 的 综述 ,利用 SWOT 分 析 法 ,对 我 国 公共 图 书馆 品牌 营销 的 优 劣势 机 会 、 威 胁 进行 系统 分 析 。 
基于 以 上 研究 结果 ,以 4C 营销 理论 为 基础 构建 公共 图 书馆 品牌 营销 模式 ,并 以 荣获 IFLA 国际 营销 奖 的 上 海 图 书 
馆 及 用 户 群 达 350 余 万 人 的 广州 图 书馆 为 案例 进行 实证 。 [ 结果 /结论 ] 构建 的 我 国 公共 图 书馆 品牌 营销 模式 具 
有 可 操作 性 ,对 于 城市 公共 图 书馆 具有 较 强 的 应 用 价值 ,公共 图 书馆 品牌 营销 应 聚焦 于 读者 需求 ,在 沟通 、 成 本 、 


便利 性 3 个 维度 进行 深耕 。 
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Tutions,IFLA) 每 年 都 举办 图 书馆 营销 奖 ,以 表彰 和 
奖 册 在 营销 方面 有 杰出 贡献 的 图 书馆 ,我 国 上 海 图 书 
亡 2017 年 获得 第 二 名 ,是 近 几 年 我 国 公共 图 书馆 的 
唯 @3 获 奖 "。 通 过 对 近 5 年 来 国内 外 学 者 关于 公共 图 
书馆 品牌 营销 研究 的 追踪 ,发 现 我 国 公共 图 书馆 开展 
品牌 营销 活动 还 缺少 合适 营销 理论 模型 的 指导 ,尤其 
在 我 国文 旅 融合 的 新 时 代 背 景 下 ,开展 公共 图 书馆 品 
牌 营销 模式 的 构建 ,对 提升 公共 图 书馆 的 社会 认可 度 
与 美誉 度 , 提 升 公共 图 书馆 对 区 域 文化 的 影响 力 与 引 
领 力 ,具有 现实 需求 和 指导 意义 。 文 化 是 旅游 的 核心 
资源 ,图 书馆 是 承载 城市 文化 的 重要 载体 ,如 “世界 第 
八大 奇迹 "的 阿 德 蒙特 修道 院 图 书馆 ,被 视 为 是 奥地利 
旅行 必 打 卡 之 地 , 既 推动 了 当地 旅游 业 的 发 展 ,也 形成 
了 图 书馆 的 品牌 形象 优势 ;上海 图 书馆 嘉定 分 馆 于 


2013 年 正式 开 馆 ,品牌 营销 多 元 推广 ,宣传 跨 界 融 合 ， 
形成 品牌 优势 , 曾 被 评 为 “全球 十 佳 公共 图 书馆 ”。 
内 外 的 案例 都 证 实 了 图 书馆 能 够 通过 文化 服务 为 城市 
发 展 带 来 新 机 遇 ” 。 


1 公共 图 书馆 品牌 营销 


1.1 公共 图 书馆 品牌 营销 的 概念 

P. Kotler 是 美国 权威 营销 专家 ,他 认为 品牌 是 一 
个 名 字 、 名 词 .符号 或 者 设计 ,或 者 是 上 述 所 有 的 总 
和 。 品 牌 营销 已 经 成 为 各 类 组 织 发 展 壮大 的 必 经 之 
路 。 熊 晓 洁 提 出 品牌 营销 是 将 企业 的 一 种 标识 作为 营 
销 主体 的 营销 方式 ,其 战略 主要 是 从 产品 为 王 、 服 务 至 
上 定位 精准 、 个 性 明确 以 及 有 效 的 传播 五 大 要 素 着 手 
制定 ,强调 市 场 竞争 的 内 核 是 品牌 的 竞争 ”。 长 期 以 
来 ,营销 一 般 以 经 济 市 场 活动 为 主 , 非 鳃 利 组 织 往 往 较 
少 。 关 于 非 盘 利 组 织 营 销 概念 , 丁 宇 玲 提出 非 营 利 组 
织 的 品牌 营销 首先 要 明确 营销 目的 ,要 对 营销 对 象 有 
清晰 认识 ,对 组 织 有 清晰 定位 ,是 为 了 吸引 更 多 关注 ， 
从 而 说 得 更 多 用 户 ,进而 获得 更 多 资金 注入 以 谋求 更 
好 发 展 ”。 从 非 奏 利 组 织 营销 到 图 书馆 品牌 营销 , 马 


* 本 文系 国家 社会 科学 基金 重点 项 目 “ 基 于 绩效 和 成 效 集成 的 公共 图 
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雨 佳 指出 品牌 并 非 是 图 书馆 自身 的 一 种 或 吹 , 而 是 依 
徘 读者 最 真实 的 内 心 评价 ,一 个 好 的 图 书馆 品牌 ,会 在 
用 户 心中 形成 长 期 保留 的 印象 。 而 如 何 使 用 户 形成 恨 
好 的 内 心 评价 和 信任 感 , 则 需要 一 定 的 营销 手段 ,进行 
适当 的 品牌 营销 。 综 合 以 上 定义 ,公共 图 书馆 品牌 
营销 是 指 将 公共 图 书馆 在 聚焦 用 户 需求 清晰 定位 、 找 
出 优势 的 基础 上 ,将 公共 图 书馆 的 茶 一 或 某 些 特性 进 
行 塑造 并 成 为 品牌 ,然后 借助 市 场 营销 推广 宣传 的 专 
Us 以 获得 更 多 用 户 青睐 和 更 多 社会 关注 的 过 程 。 
1.2 近 5 ee 


解决 面临 的 各 种 问题 ”。R. 0doom 指出 公共 图 书馆 
品牌 形象 是 将 用 户 记忆 中 的 品牌 形象 通过 某 种 画像 方 
式 反 映 出 来 ,根据 用 户 对 品牌 的 态度 和 忠诚 度 的 程度 
来 作为 公共 图 书馆 品牌 形象 的 评估 依据 。 
son 认为 公共 图 书馆 需要 明确 特色 定位 , 即 清晰 的 品牌 
定位 ,可 以 更 好 地 吸引 用 户 ,使 读者 形成 品牌 忠诚 和 品 
牌 倾向 “”。 


E. Epper- 


pn 品牌 党 销 应 与 党 销 相 结合 。 
张 浩 如 指出 公共 图 书馆 品牌 营销 应 与 市 场 营销 相 结 
合 , 主 要 内 容 包括 :品牌 创建 品牌 培育 、 品 牌 注册 、 品 


ti 善 自身 形象 ， en 书馆 
品牌 营销 规范 化 。I. Krom ai 
实施 之 前 , 需 制定 品牌 行为 标准 ,构建 职 
管理 细则 ， 与 组 织品 牌 文化 结合 。 pe 公共 图 
凌 鳃 的 品牌 为 构建 中 ,就 是 通过 建立 严格 有 旦 细腻 的 
管理 风格 ， 构建 系统 目标 、 激 励 机 制 ,对 馆 员 进 行 科学 
管理 ， 从 而 为 图 书馆 品牌 营销 模式 的 构建 商定 了 基 
础 本。 P. Ross ee 需要 先 
建 玉 和 才 牌 形 织 文 化 以 及 明确 定位 等 内 容 。 
二 条 机 时 要 0 
并 这 样 不 仅 使 公共 图 书馆 品牌 形象 构建 与 自身 特色 
杰 认 本， 还 可 以 体现 公共 图 书馆 品牌 特色 ”"”。J. Yun 
认 海 公共 图 书馆 品牌 形象 在 根本 上 是 一 种 存在 于 用 户 
信息 的 一 种 形象 特征 ,是 用 户 对 于 公共 图 书馆 品牌 的 
一 秆 主观 认 知 感受 和 思维 联想 表现 。 品 牌 形象 的 合理 
构建 对 于 品牌 营销 最 终 效果 影响 深远 '"" 

-OO(2) 激 励 导 向 功能 ， 满足 用 户 需 求 , 使 公共 图 书馆 
品牌 营销 可 视 化 。M. Thongmak 在 结合 爱尔兰 图 书馆 
案例 中 发 现 ,激励 功能 的 发 挥 是 公共 图 书馆 各 类 职能 
之 中 的 重要 职能 ,这 要 求 馆 员 充 分 了 解 图 书馆 的 营销 
目标 ,并 能 够 积极 打造 图 书馆 文化 品牌 ,从 而 树立 品牌 
形象 ,进而 使 公共 图 书馆 品牌 营销 效果 可 视 化 ,达到 提 
高 品牌 竞争 力 的 战略 目的  。B. Travers 通过 对 加 州 
公共 图 书馆 研究 ,提出 公共 图 书馆 需要 加 强 对 用 户 进 
行 品牌 引导 , 即 在 品牌 营销 过 程 中 ,通过 强化 服务 来 提 
综合 品牌 形象 。 另 外 ,公共 图 书馆 需 不 断 扩 充 典藏 ， 

过 丰富 的 文化 内 涵 、 贴 心 人 效 服 
并 以 此 提升 公共 图 书馆 品牌 营销 能 
(3) 强 化 自身 特色 ,形成 用 户 品 牌 忠诚 ,使 公共 图 


牌 宣传 推广 等 。 在 大 数据 时 代 , 公 共 图 书馆 品牌 建设 
需要 图 书馆 以 大 数据 视角 将 所 有 数据 进行 系统 化 分 
析 ,从 而 确定 品牌 形象 .明确 各 方 关系 。 孙 宇 指出 
在 市 场 经 济 条 件 下 ,我 国 公 共 图 书馆 品牌 建设 应 当 结 
合 市 场 营销 相关 理论 ,运用 市 场 营销 相关 方法 ,结合 馆 
藏 特点 ,建设 具有 特色 的 文化 品牌 ,从 而 尽 最 大 可 能 满 
足 用 户 需 求 ” 。 
(2) 公共 图 书 了 


品牌 营销 应 注重 品牌 传播 与 推 
广 。 李 光 媛 提出 公共 图 书馆 需要 建立 完善 的 品牌 标准 
和 行为 准则 ,制定 明确 严格 的 馆 员 行为 规范 和 职业 道 
德 管理 标准 ,并 对 馆 员 行为 进行 约束 ,使 馆 员 的 行为 与 
图 书馆 品牌 营销 活动 相 适应 ,从 而 有 效 地 进行 品牌 伟 
播 "” 。 任 静 指 出 公共 图 书馆 品牌 传播 时 需要 明确 各 
种 传播 方式 的 重要 性 程度 ,确定 主要 传播 方式 和 次 要 
传播 方式 ,促进 品牌 传播 ” 。 张 博 指出 公共 图 书馆 品 
牌 传播 应 在 品牌 传播 过 程 中 选择 影响 相对 较 大 的 网 络 
平台 ,要 在 注重 品牌 形象 内 容 传播 的 同时 注重 传播 方 
式 和 规模 ,也 要 对 话题 进行 设计 ,促进 用 户 形成 品牌 印 
象 与 倾向 。 

(3) 公 共 图 书馆 品牌 营销 应 明确 自身 特色 ,建立 
品牌 形象 。 王 新 和 柯 平 指出 新 时 代 公 共 图 书馆 品牌 形 
象 应 注重 与 中 国 传统 文化 相 结合 ,还 应 具有 特色 元 素 ， 
以 彰显 组 织 特点 。 此 外 还 要 与 公共 图 书馆 所 在 地 区 特 
色 文 化 的 弘扬 与 发 展 相 适应 。 需 考虑 用 户 需 求 ,要 针 
对 不 同 的 读者 群体 ,塑造 恰当 的 公共 图 书馆 形象 
姜 勇 峰 认 为 公共 图 书馆 品牌 形象 是 反映 读者 主观 认 知 
和 感受 的 重要 保障 。 公 共 图 书馆 想 要 塑造 让 公众 喜爱 
的 形象 ,就 需要 建立 个 性 化 的 有 辨识 度 的 品牌 形象 ,在 
图 书馆 的 发 展 中 构建 完善 的 营销 模式 。 柯 平 提出 


六 


NN 


5 


书馆 品牌 营销 特色 化 。S. Fedyunina 提出 公共 图 书馆 
需要 加 强 对 品牌 的 保护 以 保证 与 其 他 馆 的 差异 性 ,在 
品牌 模式 构建 中 ,要 运用 法 律 手段 来 保护 运营 状况 和 


到 内 公共 图 书馆 已 进入 “后 评估 时 代 ”, 而 环境 的 创 
新 .事业 规模 的 大 化 以 及 标准 的 变 高 则 是 这 个 “后 评 佑 
时 代 ” 较 为 突出 的 特征 。 公 共 图 书馆 战略 重点 与 发 展 
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方向 在 “后 评估 时 代 ” 中 注重 服务 品牌 的 滋补 , 则 是 其 
中 不 可 或 缺 的 一 项 。 

通过 对 近 5 年 国内 外 学 者 关于 公共 图 书馆 品牌 营 
销 研究 热点 的 追踪 ,不 难 发 现 研究 多 围绕 图 书馆 与 市 
场 营 销 结合 .图 书馆 品牌 形象 .图 书馆 品牌 传播 和 馆 员 
的 职业 道德 标准 等 方面 进行 了 不 同 程度 的 论述 。 在 对 
于 公共 图 书馆 结合 市 场 营 销 理 论 的 应 用 及 实施 品牌 营 
销 的 实证 案例 则 论述 较 少 ,整体 处 于 对 图 书馆 品牌 营 
销 意 义 探 讨 及 理论 建设 阶段 。 因 此 ,将 营销 理论 与 公 


(3) 充 足 的 阅读 空间 ,优质 的 阅读 环境 ,强化 品牌 
形象 。 公 共 图 书馆 占 地 面积 一 般 相 对 较 大 ,往往 留 下 
充足 的 阅读 空间 供用 户 使 用 。 馆 合 一 般 和 采取 空 间 装 
饰 ,使 其 更 满足 用 户 的 审美 需求 。 公 共 图 书馆 良好 的 
阅读 人 文 环 境 和 充足 的 空间 资源 ,是 公共 图 书馆 进行 
品牌 营销 不 可 忽视 的 一 个 优势 。 

2.2 我 国 公共 图 书馆 品牌 营销 的 内 部 劣势 分 析 

(1) 传统 观念 的 固化 ,束缚 公共 图 书馆 品牌 营销 。 

公共 图 书馆 一 般 被 认为 应 是 阅读 ,藏书 文化 传承 的 主 


共 图 书馆 相 融 合 ,研究 适合 我 国 公 共 图 书馆 品牌 营销 
的 具体 操作 模式 意义 明显 。 


2 我国 公共 图 书馆 品牌 营销 的 SWOT 分 析 


一 通过 追踪 公共 图 书馆 品牌 营销 近 5 年 的 热点 ,可 
以 突现 开展 图 书馆 品牌 营销 已 成 为 国内 外 图 书馆 领域 
的 竹 识 ,并 将 成 为 公共 图 书馆 发 展 的 重要 内 容 。 我 国 
区 各 部 的 融合 带 来 了 新 时 代 背景 ,为 公共 图 书馆 发 展 
提 移 了 新 的 历史 契机 ,因此 分 析 了 人 解 公共 图 书馆 优 劣 


要 场所 ,与 品牌 营销 儿 乎 没有 关系 。 在 公共 图 书馆 转 
型 的 时 代 , 将 品牌 营销 这 一 类 的 经 济 学 词汇 认为 是 与 
公共 图 书馆 不 相交 的 平行 关系 的 这 种 思想 极 大 束缚 住 
部 分 图 书馆 ,使 得 在 进行 营销 活动 时 走读 路 , 走 卜 路 ， 
在 营销 宣传 时 , 也 难以 抓 住 自 身 优势 ,难以 取得 成 
效 ” 。 

(2) 管 理 模式 灵活 度 差 ,致使 图 书馆 品牌 营销 实 
施 缺 少 变通 性 。 传 统 公 共 图 书馆 部 门 设置 层次 种 类 较 
为 详细 ,审批 手续 一 般 比 较 繁 琐 ,导致 管 理 模式 会 缺少 


热 < 生 找 机 遇 规 避风 险 是 我 国 公 共 图 书馆 开展 品牌 营 
销 了 基础 。SWOT 分 析 法 是 一 种 成 略 分 析 法 ,是 市 场 
莹 铅 领 域 经 典 的 分 析 方法 ,将 SWOT 方法 用 于 公 
挤 太 品牌 营销 ,能 够 全 面 系 统 地 分 析出 我 国 公共 图 书 


北大 类 文化 遗产 的 重要 场所 。 随 着 漫长 岁月 的 积累 和 
发 属 , 其 丰富 的 馆藏 .文化 精髓 及 硬 软 件 设施 ,都 为 公 
共 图 书馆 品牌 营销 奠定 了 基础 。 

(1) 丰富 的 馆藏 资源 ,有 利于 图 书馆 信息 服务 , 建 
立 品牌 优势 。 公 共 图 书馆 的 一 个 重要 职能 是 保存 和 伟 
承 人 类 文化 遗产 ,我 国政 府 对 于 公共 图 书馆 发 展 的 支 
持 力 度 逐 年 提升 ,在 一 定 程度 上 保障 了 公共 图 书馆 馆 
藏 的 数量 及 质量 ,能 够 有 效 地 满足 不 同人 群 的 不 同 阅 
读 需求 ,并 可 以 依托 丰富 的 馆藏 资源 开展 不 同 种 类 的 
信息 服务 。 

(2) 公 共 图 书馆 公益 性 的 服务 方式 ,使 用 户 易 产 
生 品牌 倾向 。 公 共 图 书馆 的 信息 服务 一 直 是 公益 性 质 
的 ,所 提供 的 大 都 是 免费 服务 ,这 可 以 吸引 很 多 用 户 来 
享受 服务 ,从 而 使 得 其 品牌 营销 更 具有 吸引 性 和 号 召 
力 。 无 偿 的 品牌 服务 ,往往 可 以 在 很 大 程度 上 提升 公 
共 图 书馆 的 影响 力 ,同时 能 够 加 强 推广 和 宣传 ,扩大 品 
牌 营销 范围 ,有 助 于 公共 图 书馆 品牌 营销 的 实施 。 


灵活 度 和 变通 能 力 , 有 时 一 个 简单 的 品牌 营销 活动 可 
能 就 要 层级 审核 , 层 层 确 认 , 需 要 各 个 部 门 协调 完成 ， 
从 而 导致 时 间 上 和 空间 上 的 拖延 ,使 得 为 用 户 服务 的 
时 间 延 长 ,影响 用 户 的 服务 感知 ,进而 对 其 品牌 形象 产 
生 不 利 影响 。 

(3) 图 书馆 员 高 学 历 层次 人 才 占 比 少 ,导致 创新 
力 不 足 ,并 缺少 专门 营销 人 员 。 公 共 图 书馆 内 部 人 员 
众多 ,高 学 历 层 次 人 员 较 少 。 在 数字 信息 的 时 代 背 景 
下 ,高 学 历 往往 代表 着 较 强 的 信息 更 新 能 力 ,会 对 服务 
品牌 产生 良性 影响 。 同 时 缺少 专门 的 营销 人 才 , 导 
致 图 书馆 营销 策略 专业 程度 较 低 。 公 共 图 书馆 内 人 员 
多 是 图 书馆 学 相关 学 术 背 景 的 人 才 , 营销 专业 人 员 相 
对 缺失 。 现 阶段 营销 往往 是 多 元 化 的 ,人 员 和 需求 的 
不 匹配 ,从 而 影响 整个 品牌 营销 的 实施 效果 。 公 共 图 
书馆 可 以 对 馆 员 进行 营销 专业 培训 以 提升 其 营销 能 
为 
2.3 ”我国 公共 图 书馆 品牌 营销 的 外 部 机 遇 分 析 

(1) 有 利 的 政策 和 国际 大 环境 有 助 于 公共 图 书馆 
实施 品牌 营销 。 从 2009 年 《文化 部 .国家 旅游 局 关于 
促进 文化 与 旅游 结合 发 展 的 指导 意见 》 的 发 布 ,到 
2018 年 文化 部 和 旅游 部 的 职能 整合 ,都 有 利 地 推动 了 
文 旅 的 融合 , 文 旅 部 于 2019 年 明确 指出 将 文化 和 旅游 
工作 的 理念 职能、 产业 ,市场 .服务 和 交流 方面 进行 充 
分 融合 是 “ 文 旅 融合 ”发 展 的 思路 ,这 为 公共 图 书馆 自 
身 发 展 提供 了 一 个 历史 契机 ”"” 。IFLA 自 2003 年 起 设 
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立国 际 营 销 奖 ,目的 是 使 世界 各 国 具有 创新 营销 意识 
的 图 书馆 得 到 重视 和 赞扬 ,每 年 评选 出 最 具 营 销 创 新 
意识 的 前 3 所 图 书馆 ,至 今 已 有 近 50 所 图 书馆 获得 此 
项 殊 末 , 该 奖项 的 设立 为 我 国 图 书馆 进行 营销 提供 了 
新 方向 ” 。 

(2) 民众 文 化 意识 增强 ,利于 公共 图 书馆 进行 品 
牌 营 销 。 根 据 《2018 全 民 阅 读 报告 》 显 示 , 国 人 的 综合 
阅读 比例 由 76.7% 上 涨 到 80.3% ,而 未 成 年 人 综合 阅 
读 概 率 是 由 74.1% 涨 到 84.5%"” 。 可 见 我 国民 众 阅 
读 意识 正 逐 步 加 强 。 以 民众 阅读 文化 需求 为 机 遇 , 利 
于 公共 图 书馆 信息 服务 的 开展 及 品牌 营销 活动 的 推 
太志 


(3) 智 能 技术 的 高 速 发 展 及 应 用 ,为 公共 图 书馆 
音 销 提供 技术 支持 。 智 能 技术 和 设备 如 自动 借 还 书 
机 这 4 小 时 自助 图 书馆 .智能 索 书 仪 . 3D 打印 技术 等 应 
用 所 公共 图 书馆 ” ,大 大 提升 用 户 阅读 体验 ,使 用 户 
满意 度 得 到 提高 。 公 共 图 书馆 可 以 依托 于 智能 技术 ， 
发 疆 信 息 服 务 水 平 , 最 大 限度 地 满足 用 户 需要 ,进而 为 
公共 图 书馆 塑造 品牌 形象 .进行 品牌 营销 活动 提供 良 


2 我 国 公共 图 书馆 品牌 营销 的 外 部 威胁 分 析 

〇 (1) 大 数据 时 代 的 到 来 , 极 大 地 分 流 了 公共 图 书 
锚 说 用 户 。 随 着 大 数据 时 代 的 到 来 ,人 们 获取 信息 的 
渠道 越 来 越 便捷 化 ,降低 了 用 户 对 公共 图 书馆 的 依赖 
雇 守 加 倾向 于 足 不 出 户 查 阅 数字 信息 资源 ,这 对 公共 
泥人 馆 是 一 个 巨大 的 冲击 。 如 何 建设 与 数字 资源 竞争 
态 圈 ,并 形成 品牌 优势 ,成 为 公共 图 书馆 不 得 不 


的 问题 1 。 


的 是 付费 信息 服务 ,可 以 在 节省 用 户 时 间 的 同时 获得 
珍贵 的 信息 资源 。 此 外 ,他 们 的 信息 分 析 服务 可 以 帮 
助 用 户 对 无 法 选择 的 信息 运用 适当 的 方法 进行 系统 的 
全 面 分 析 , 从 而 选择 出 最 优 答案 。 相 较 于 这 些 信息 次 
询 类 公司 的 服务 ,公共 图 书馆 在 时 间 上 和 准确 度 上 把 
握 度 不 够 ,所 以 ,这 类 信息 咨询 公司 的 兴起 ,对 于 公共 
图 书馆 的 品牌 营销 的 威胁 是 不 可 忽视 的 ” 。 

3 ”我国 公共 图 书馆 品牌 营销 模式 构建 
通过 对 公共 图 书馆 品牌 营销 策略 的 SWOT 分 析 ， 
得 出 我 国 公共 图 书馆 品牌 营销 的 内 部 优 劣 势 及 外 部 面 
临 的 机 遇 和 挑战 ,为 构建 我 国 公共 图 书馆 品牌 营销 模 
式 提供 了 环境 认 知 基础 。 通 过 对 现 有 营销 理论 的 研 


究 , 发 现 4C 营销 理论 比较 符合 我 国 公共 图 书馆 关注 用 
户 的 现实 状态 ,因此 ,在 结合 4C 营销 理论 在 聚焦 C - 
日 户 的 基础 上 ,围绕 C -成 本 、C -便利 .C -沟通 等 3 
个 维 进行 公共 图 书馆 品牌 营销 模式 的 构建 。 
3.1 4C 营销 理论 

4C 营销 理论 是 从 传统 的 4P 营销 理论 发 展 而 来 
的 ,20 世纪 90 年代, 美国 学 者 R. Lauterborn 首次 提出 
4C 营销 理论 ,所谓 4C 分 别 是 指 Customer( 顾客 )、Cost 
(成 本 ) .Convenience ( 便利 ) 和 Communication ( 沟通 ) 。 
4C 营销 理论 是 以 顾客 为 中 心 ,是 指 在 品牌 营销 过 程 中 
聚焦 于 顾客 需求 ,以 顾客 需求 被 满足 的 程度 作为 品牌 
营销 成 功 与 否 的 判断 标准 ; Cost (成 本 ) 是 指 顾客 为 了 
满足 自己 的 需求 所 愿意 付出 的 成 本 ; Convenience ( 便 
利 ) 是 指 顾客 的 便利 性 , 指 顾客 满足 自己 需求 的 一 种 方 
式 或 者 途径 的 便利 性 的 高 低 ;Communication ( 沟通) 是 
上 顾客 在 寻求 需求 满足 时 与 市 场 营销 人 员 或 者 经 营 者 
的 沟通 。 根 据 4C 营销 理论 ,要 求 营销 人 员 或 者 工 
作 人 员 要 充分 了 解 顾客 需求 ,在 尽 可 能 满足 顾客 需求 
的 同时 ,使 顾客 所 付出 的 成 本 最 低 ,使 顾客 寻求 需求 满 
足 的 过 程 尽 可 能 是 便利 的 ,同时 要 保证 双方 的 沟通 是 
顺畅 的 。4C 理论 是 以 顾客 为 中 心 的 一 种 营销 理论 , 即 
一 切 营 销 行为 都 是 为 了 满足 消费 需求 ,获得 顾客 高 满 
意 度 ,从 而 提高 品牌 的 美誉 度 。4Ps (people .processes、 
programs 和 performance ) 营销 理论 是 对 传统 4P 理论 的 
补充 ,增加 了 营销 人 才 和 绩效 评估 两 项 内 容 。 从 现 有 
绝 大 多 数 图 书馆 来 看 ,品牌 营销 服务 是 一 个 创新 性 服 
务 而 非常 规 性 服务 ,因此 4Ps 营销 理论 中 提出 的 营销 
人 才 对 现 阶段 的 图 书馆 来 说 是 缺失 的 。 绩 效 评估 虽然 
已 经 在 图 书馆 实施 ,但 对 图 书馆 产品 营销 还 不 是 评估 
的 主要 内 容 , 也 不 是 图 书馆 进行 营销 的 必 选 项 。 因 此 
相 较 于 4P 理论 和 4Ps 理论 来 看 ,4C 营销 理论 立足 于 
用 户 需 求 ,更 符合 当前 我 国 公共 图 书馆 品牌 营销 的 需 
要 。 在 未 来 图 书馆 品牌 营销 成 为 图 书馆 发 展 的 必然 状 
态 时 ,应 充分 考虑 营销 人 才 和 绩效 评估 两 项 内 容 。 
3.2 我 国 公共 图 书馆 品牌 营销 模式 构建 

4C 理论 与 公共 图 书馆 融合 的 阐释 为 :公共 图 书馆 
营销 的 主体 是 顾客 ( Customer) ,是 指 到 馆 的 注册 用 户 、 
线 上 用 户 以 及 各 类 潜在 用 户 , 公 共 图 书馆 在 品牌 营销 
过 程 中 要 时 刻 聚 焦 用 户 的 需求 ,正如 阮 浆 纳 赞 图 书馆 
学 五 定律 中 阐述 的 那样 ,要 以 用 户 满足 度 为 品牌 营销 
成 功 与 否 的 判断 标准 。 公 共 图 书馆 品牌 营销 的 成 本 
(Cost) 是 指 用 户 为 了 满足 自己 需求 所 愿意 付出 的 时 间 
成 本 和 物质 成 本 。 公 共 图 书馆 品牌 营销 的 便利 (Con- 
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venience) 指 用 户 获得 图 书馆 信息 的 便利 性 、 图 书馆 开 
展 活 动 时 用 户 参 与 的 便利 性 、 图 书馆 位 置 的 交通 便利 
性 。 公 共 图 书馆 品牌 营销 的 沟通 (Communication ) 是 
指 用 户 馆 员 沟 通 、 与 用 户 之 间 的 沟通 ,与 文献 信息 的 沟 
通 。 本 文 构建 的 公共 图 书馆 品牌 营销 4C 模式 如 1 所 
不 : 


调研 读者 需求 、 喜 好 、 倾 向 
方法 : 问卷 、 电 话 访谈 、 或 者 当面 访谈 等 


ma 时 读者 需求 和 欲望 
油 … 和 consumer needs 
让 名 和 and wants 
ee 惑 
让 癌 

a 

8 

部 @ 

et 

s E> wa 
二 昌 [1 Consumer 
Een 号 


便利 性 


Convenience 


> 


方式 (如 问卷 调查 及 访谈 等 方法 ) ,获取 用 户 需 求 , 明 
确 品牌 营销 内 容 。 品 牌 营销 的 内 容 要 满足 用 户 获 取 的 
低 成 本 以 及 便利 性 两 方面 的 需要 。 

(2) 品牌 塑造 阶段 。 根 据 公共 图 书馆 品牌 营销 的 
定位 ,与 用 户 进行 良性 互动 沟通 ,可 以 通过 各 类 型 活动 
的 开展 和 各 类 平台 来 进行 ,要 保证 开展 的 活动 是 便利 
的 、 易 于 读者 参与 的 以 及 较 低 的 所 需 
成 本 ,成 本 和 便利 性 相辅相成 。 这 样 
的 品牌 塑造 可 以 迎合 用 户 偏 好 ,利于 
品牌 内 容 的 多 元 整合 \ 品 牌 形象 的 强 
化 以 及 品牌 行为 方式 的 更 新 。 

(3) 品牌 营销 推广 与 宣传 阶段 。 
在 品牌 营销 推广 与 宣传 阶段 ,要求 公 
共 图 书馆 在 开展 一 系列 活动 的 同时 应 
该 以 用 户 的 需求 与 欲望 为 核心 ,考虑 
到 便利 、 成 本 ,以 及 沟通 3 个 维度 ,这 
3 个 维度 环 环 相 扣 , 有 一 环 出 现 问题 
都 会 影响 用 户 满 意 度 。 因 此 ,活动 尽 
量 不 要 繁琐 ,参与 方式 尽量 不 要 复杂 ， 
举办 场地 尽量 在 公共 交通 发 达 的 地 


成 本 ; 读者 获取 信 
息 的 成 本 ,包括 时 
间 成 本 和 物质 成 本 


户 参与 ; 


户 既 可 人 


便利 : 是 指 读者 


现场 活动 也 可 以 参与 网 多 
媒体 活动 ， 参 与 活动 可 以 获 


方 ,活动 主题 尽量 不 要 上 涩 ,这 些 都 影 


得 有 效 沟 通 ， 便 于 


获得 信息 的 便利 


了 解 用 户 


响 着 用 户 便利 性 的 感知 。 沟 通 是 否 通 


务 ， 以 保证 


图 1 公共 图 书馆 品牌 营销 4C 模式 


-公共 图 书馆 品牌 营销 是 为 了 尽 可 能 满足 用 户 信息 
需 有 ,并 且 在 可 能 的 情况 下 以 最 快 的 速度 .最少 的 花费 
满足 用 户 。 随 着 数字 智能 技术 的 发 展 ,公共 图 书馆 为 
用 户 服务 的 便利 性 也 在 逐步 提升 。 如 何 有 效 地 与 用 户 
沟通 ,提供 更 好 的 信息 服务 ,将 是 图 书馆 未 来 的 主要 研 
究 内 容 。 图 1 是 将 公共 图 书馆 品牌 营销 的 特性 与 市 场 
营销 中 的 4C 营销 理论 结合 之 后 所 构建 的 公共 图 书馆 
品牌 营销 4C 模式 图 。 
3.3 ”我 国 公共 图 书馆 品牌 营销 的 实施 流程 

在 对 公共 图 书馆 进行 SWOT 分 析 寻 找到 自身 优 劣 
势 的 基础 上 ,基于 公共 图 书馆 品牌 营销 4C 模式 ,得 出 
公共 图 书馆 品牌 营销 需要 分 品牌 定位 阶段 .品牌 塑造 
阶段 以 及 品牌 营销 推广 与 宣传 阶段 3 步 进 行 。 
(1) 品 牌 定位 阶段 。 根 据 公共 图 书馆 优势 以 及 对 


用 户 需求 进行 全 方面 系统 分 析 , 从 而 确定 品牌 理念 。 
在 这 一 阶段 需要 通过 与 用 户 有 效 沟通 ,再 通过 调研 的 


需求 ， 确 保 提 供 最 低 
本 和 最 佳 便利 性 的 信息 服 
户 满意 度 


畅 ,是 否 存 在 理解 上 的 歧义 ,对 于 用 户 
需求 低 成 本 佑 计 以 及 便利 性 的 理解 ， 
可 能 会 失 之 毫 厘 廖 以 千里 ,有 效 的 双 
向 沟通 对 公共 图 书馆 品牌 营销 策划 实 
施 十 分 重要 。 具 体 实施 流程 见 图 2。 


4 ”我 国 公共 图 书馆 品牌 营销 实证 分 析 


4.1 IFLA 国际 营销 奖 得 主 上 海 图 书馆 营销 案例 

自 1952 年 上 海 图 书馆 成 立 以 来 ,一 直 紧 跟 时 代步 
伐 ,保持 与 用 户 互动 沟通 ,理解 用 户 需 求 ,是 全 国 十 大 
图 书馆 之 一 ” 。 上 海 图 书馆 以 “开放 数据 2016 应 用 
开发 竞赛 家谱 寻 根 ”“ 活动 获得 2017 年 IFLA 国际 营 
销 奖 第 二 名 ,是 近 几 年 国内 唯一 获 该 荣誉 的 公共 图 书 
馆 。 上 海 图 书馆 向 全 社会 发 出 竞赛 邀请 ,立足 于 创业 
需求 , 即 用 户 和 需求 (Customer) ,为 公众 提供 一 个 新 型 创 
业 平 台 一 一 家 谱 知 识 库 数据 服务 平台 。 活 动 是 对 家 谱 
传承 的 公共 数据 进行 挖 据 开 发 ,可 以 激发 用 户 的 兴 
同时 ,方便 灵活 的 信息 链接 报名 方式 ,报名 方式 的 便利 
性 ( Convenience) 降 低 了 公众 报名 参与 其 中 花费 的 时 间 
成 本 ( Cost) 。 该 竞赛 为 大 众 分 享 汉字 文化 及 家 族 文 
化 ,有 利于 传统 文化 的 发 展 。 上 海 图 书馆 作为 活动 的 
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明确 自身 优势 ， 确 定 品牌 定位 


根据 图 书馆 的 优势 和 特点 ， 确 定 品牌 定位 


户 需 求 ， 确 定 品 牌 内 容 


宣传 推广 可 以 通过 各 类 媒体 平台 ， 也 可 以 通过 用 户 品 牌 宣传 ， 


下 

> 
(O 
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TT 


记 , 几 十 支 参 赛 队 伍 作为 活动 的 参与 者 ,以 及 数 以 

户 刷 通过 过 其 他 途径 关注 这 场 竞赛 的 普通 大 众 之 间 都 
需要 精 准 有 效 的 沟通 (Communication ) ,进而 激发 大 众 
对 之 谱 等 传统 文化 的 兴趣 ,也 使 得 上 海 图 书馆 社会 地 
侯 和 所 提升 ,成 为 其 一 个 品牌 符号 ,形成 品牌 营销 效 
应 区 。 

-三 除 此 之 外 ,通过 对 上 海 图 书馆 分 析 ,笔者 发 现 其 
服 萝 特 质 也 与 4C 营销 理论 不 谋 而 合 。 从 用 户 需 求 来 
看 ,上 海 图 书馆 新 馆 ( 以 下 称 * 上 图 新 馆 ”) 恢弘 的 建 
筑 .精美 的 室内 设计 及 舒适 的 阅读 环境 , 极 大 地 满足 了 
用 户 视觉 需求 和 感官 需求 ;其 丰富 的 馆藏 和 极 具 个 性 
化 的 读书 空间 ,也 满足 了 用 户 文献 阅读 需求 。 从 便利 
性 角度 来 看 ,上 图 新 馆 各 种 空间 利用 合理 ,分 别 在 不 同 
的 区 域 不 定期 推出 各 类 报告 .展览 专题 学 术 会 议 . 音 
乐 或 影视 展播 ,通过 形成 各 类 品牌 活动 区 域 ,以 便利 地 
开展 服务 ,有 助 于 用 户 形成 品牌 偏好 。 同 时 ,其 便利 的 
交通 环境 ,方便 的 借 还 书 系统 ,简洁 大 方 的 数字 图 书馆 
页 面 设计 ,无 不 发 挥 出 其 馆藏 资源 优势 ,展现 文化 传播 
能 力 25 。 从 成 本 维度 来 看 ,上 图 新 馆 为 各 类 人 群 提供 
具有 针对 性 的 阅读 活动 .讲座 和 互动 活动 ,用 户 只 需 在 
官网 或 者 各 公众 平台 就 可 以 查询 近期 活动 指南 ,以 及 
自己 需要 的 书籍 文献 是 否 在 馆 等 信息 , 极 大 地 降低 了 
用 户 的 时 间 成 本 和 物质 成 本 。 从 与 用 户 沟通 的 角度 来 


I 


f 展 和 提供 各 类 用 户 成 本 低 、 便 利 性 高 的 活动 以 及 服务 


2 公共 图 书馆 品牌 营销 4C 模式 实施 流程 


看 ,上 图 新 馆 满 足 用 户 需求 ,降低 成 本 ,提供 便利 服务 ， 
在 进行 有 将 的 调查 研究 基础 上 ,与 用 户 保持 着 良性 互 
动 ,通过 各 类 社交 媒体 ,与 读者 保持 充分 沟通 ,并 制定 
自身 营销 计划 。 从 IFLA 的 国际 营销 奖 结果 来 看 ,上 图 
新 馆 受 到 了 国际 领域 的 认可 。 
4.2 ”用 户 群 超 350 余 万 人 一 一 广州 市 图 书馆 案例 
2013 年 ,广州 市 图 书馆 新 馆 ( 以 下 称 “ 广 图 新 馆 ”) 
正式 对 外 开放 ,截至 2019 年 底 , 注 册 用 户 已 超 350 余 
万 人 , 占 地 面积 超 2 万 平方 米 ,是 世界 上 最 大 的 图 书馆 
之 一 。 广 图 新 馆 进 行 了 一 系列 的 创新 ,不 仅 为 其 启 得 
了 忠实 的 用 户 群 ,还 在 2018 年 国家 各 级 公共 图 书馆 评 
估 中 被 评 为 一 级 图 书馆 。 广 图 新 馆 一 直 坚 持 创新 ,以 
用 户 满意 为 宗旨 ,这 与 4C 营销 理论 的 要 求 异 曲 同 工 。 
从 用 户 需 求 的 维度 来 看 , 广 图 新 馆 自 2011 年 起 历时 4 
年 ,编制 战略 规划 ,并 采用 问卷 的 方式 了 解 市 民 的 需求 
和 建议 ” ,通过 全 方位 的 调研 ,可 以 对 广州 市 民 的 阅 
读 偏 好 和 阅读 需求 有 全 面 的 了 解 ; 同 时 , 广 图 新 馆 的 建 
筑 造型 优美 大 气 ,满足 了 用 户 视觉 需 求 ; 广 图 新 馆藏 书 
众多 ,包罗万象 ,在 满足 了 一 般 用 户 阅 读 需 求 的 同时 ， 
还 有 专门 的 儿童 游乐 室 和 视 障 群体 阅读 室 ,提升 了 儿 
童 和 视 障 群体 的 满意 度 。 从 成 本 和 便利 性 两 个 角度 来 
看 , 广 图 新 馆 位 于 广州 市 中 心 ,交通 便利 ,大 大 减少 用 
户 时间 成 本 。 此 外 , 馆 内 藏书 按 类 型 摆 放 ,有 专门 的 图 
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书馆 员 提 供 寻 索 书 帮助 , 馆 内 为 带 宝宝 的 用 户 提供 儿 
童 乐园 ,还 有 餐厅 、 展 览 以 及 不 定期 推出 各 类 活动 ,不 
同 活动 有 不 同 受众 ,还 免费 为 拾 幕 者 提供 阅读 服务 ,这 
些 措施 既 降 低 用 户 活动 成 本 又 为 用 户 的 参与 提供 了 便 
利 条 件 。 不 仅 如 此 , 广 图 新 馆 的 24 小 时 自助 借 还 书 系 
统 ,以 及 遍布 广州 各 地 、 可 以 互 借 互 还 的 众多 分 馆 ,为 
用 户 节约 成 本 ,提供 便利 。 从 与 用 户 沟通 的 维度 来 看 ， 
广 图 新 馆 4C 理论 中 Customer (顾客 )、Cost (成本) 和 
Convenience( 便利 ) 的 成 功 应 用 主要 依托 于 与 用 户 之 间 
有 效 沟通 ,通过 各 类 社交 媒体 ( 征 博 \ 微 信 公 众 号 . 持 音 
等 ) 进 行 实时 互动 ,利用 各 种 途径 及 时 了 解 社会 上 的 热 
门 话题 ,以 及 用 户 在 不 同时 间 段 的 关注 话题 ,使 其 数字 
图 书馆 与 实体 图 书馆 相 协调 。 广 图 的 数字 图 书馆 页 面 
不 侵 设计 合理 而 且 十 分 人 性 化 ,实体 馆 将 要 举办 的 各 
关注 动 ,可 在 数字 图 书馆 相应 页 面 一 键 可 查 。 用 户 还 
可 以 在 留言 区 留 下 自己 感 兴趣 的 内 容 。 数 字 图 书馆 通 
过 这 意图 片 等 形式 对 实体 馆 进行 宣传 ,有 效 沟通 使 用 
户 台 不 出 户 就 对 广 图 新 馆 产生 品牌 偏好 。 

< 二 上海 图 书馆 与 广 图 新 馆 的 软 实力 也 是 品牌 营销 的 
重要 组 成 。 广 图 新 馆 为 视 障 群 体 和 弱势 群体 设置 专 站 
的 阅读 室 ,在 数字 图 书馆 的 网 页 设计 语音 朗读 部 分 都 
能 驶 使 用 户 体会 到 图 书馆 的 人 文 关 怀 。 而 上 海 图 书馆 
俊 浊 上 海 的 文化 窗口 之 一 ,对 于 才 博 会 的 文 创 产 品 的 
创作 也 是 体现 其 文化 软 实力 的 一 种 方式 。 如 今 广 图 新 
馆 拓 上海 图 书馆 都 成 为 了 所 在 地 区 的 标志 性 旅游 打卡 
圣 中 ,不 但 可 以 作为 图 书馆 品牌 营销 的 优质 案例 ,还 是 
文 旅 融合 的 成 功 典范 。 从 4C 理论 的 4 个 维度 审阅 ,上 
海 图 书馆 与 广 图 新 馆 都 不 约 而 同 地 以 用 户 需求 为 核 
心 , 进 行 其 品牌 营销 ,从 用 户 需求 调研 ,到 降低 用 户 获 
取 需 求 满足 的 成 本 和 获得 信息 服务 的 便利 性 ,再 到 沟 
通 互 动 的 全 方位 ,最 后 制定 并 实施 品牌 营销 战略 。 因 
此 ,公共 图 书馆 品牌 营销 4C 模式 虽然 是 在 市 场 营销 的 
基础 上 融合 而 成 的 ,但 应 用 到 公共 图 书馆 的 品牌 营销 
中 也 非常 适用 。 


5 结语 


我 国 公共 图 书馆 是 政府 出 资 建设 ,是 城市 文化 的 
体现 场所 之 一 ,是 公民 汲取 知识 的 公益 性 文化 场所 。 
然而 随 着 用 户 对 数字 化 资源 选择 倾向 的 日 趋 显著 ,对 
公共 图 书馆 的 依赖 性 有 所 降低 。 我 国 公共 图 书馆 有 着 
悠久 的 发 展 历史 ,有 着 丰富 的 文化 积淀 ,伴随 着 我 国文 
浦 融 合 新 时 代 的 到 来 ,为 其 创新 发 展 带 来 了 新 机 遇 。 
共 图 书馆 开展 品牌 营销 ,对 提升 公共 图 书馆 的 社会 


滨 


其 


六 


认可 度 与 美誉 度 .提升 公共 图 书馆 对 区 域 文 化 的 影响 
力 与 引领 力 具 有 现实 需求 和 指导 意义 。 本 文通 过 对 近 
5 年 国内 外 公共 图 书馆 品牌 营销 热点 的 追踪 和 我 国 公 
共 图 书馆 品牌 营销 的 SWOT 分 析 , 得 出 我 国 公 共 图 书 
馆 品 牌 营销 的 优势 .劣势 、 面 对 的 机 会 与 威胁 ,通过 引 
和 人 市 场 营销 的 4C 理论 构建 我 国 公 共 图 书馆 品牌 营销 
模式 ,并 辅 以 上 海 图 书馆 和 广州 市 图 书馆 进行 实证 分 
析 。 案 例 分 析 显 示 公 共 图 书馆 品牌 营销 4C 模式 可 以 
应 用 于 我 国 公共 图 书馆 品牌 营销 。 
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Abstract: | Purpose/significance | In the context of the new era of cultural and tourism integration in China ， 


with the growing cultural needs of the people, the library to carry out brand marketing in line with the characteristics 


of regional culture, can meet the needs of users on the basis of improving the library’ s social reputation. | Method/ 


process | This paper reviewed the hot spots of public library brand marketing in recent five years at home and abroad ， 


and made a systematic analysis of the advantages and disadvantages, opportunities and threats of public library brand 


marketing in China by means of SWOT analysis. Based on the above research results, the brand marketing model of 


public library was constructed based on the 4C marketing theory, and the case of Shanghai library, which has won IF- 


LA international marketing award, and Guangzhou library, which has a user group of more than 3.5 million people, 


was taken as an example. | Result/conclusion | The brand marketing model of China’ s public libraries is operable 


and has strong application value for urban public libraries. Brand marketing of public libraries should focus on the 


needs of readers and focus on the three dimensions of communication, cost and convenience. 


Keywords: public library 


library brand brand marketing model 
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